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La presente investigación titulada “Calidad de servicio y satisfacción de los 
clientes de la panadería Layme, el agustino, 2017”, cuyo objetivo es determinar la 
relación que existe entre la calidad de servicio y la satisfacción de los clientes de 
la panadería Layme, el agustino, 2017, esta investigación es de tipo aplicada ya 
que se desea darle una solución a los problemas hallados con un nivel de 
investigación tipo descriptivo- correlacional con un diseño no experimental, 
aquellos instrumentos fueron validados a criterios de expertos y determinados, su 
confiabilidad mediante Alpha de Cronbach y se aplicó el paquete estadístico 
SPSS23. Se tomó las teorías de Galviz, G y Kotler, P. y K. Keller. Para poder 
medir todo calidad de servicio y la Satisfacción del cliente se tomó a una 
población finita con una muestra de 200 clientes, Se interpretó y se analizó la 
variable calidad de servicio, indicando que es muy Bueno 49.5% y bueno 45.5%. 
Asimismo, se analizó la variable satisfacción del cliente indicando que un 61.0% 
es muy bueno y 25.5% consideran que es bueno. Además, en cuanto a los 
resultados en los análisis estadísticos alcanzados con la prueba Rho Spearman 
se logró una correlación moderada en un 0.780**, lo cual demuestra que una 
calidad de servicio bien planteado conlleva a una satisfacción del cliente. 















The present investigation entitled "Quality of service and satisfaction of the 
customers of the bakery Layme, the Augustinian, 2017", whose objective is to 
determine the relationship that exists between the quality of service and the 
satisfaction of the customers of the bakery Layme, the Augustinian , 2017, this 
research is of the applied type since it is desired to give a solution to the problems 
found with a level of descriptive-correlational research with a non-experimental 
design, those instruments were validated according to expert and determined 
criteria, their reliability using Alpha of Cronbach and the statistical package 
SPSS23 was applied. He took the theories of Galviz, G and Kotler, P. and K. 
Keller. In order to measure all quality of service and Customer Satisfaction, a finite 
population was taken with a sample of 200 clients. The quality of service variable 
was interpreted and analyzed, indicating that it is very Good 49.5% and good 
45.5%. Likewise, the customer satisfaction variable was analyzed, indicating that 
61.0% is very good and 25.5% consider it good. In addition, in terms of statistical 
analysis results obtained with the Rho Spearman test, a moderate correlation was 
achieved at 0.780 **, which shows that a well-designed quality of service leads to 
customer satisfaction. 











































1.1.  Realidad problemática 
 La calidad de servicio es una de los grandes pilares más importantes en 
una entidad u organización que requiere aferrar clientes leales y a la vez 
satisfechos. Hoy en día nos encontramos en un mundo globalizado donde las 
organizaciones se preocupan por mejorar la calidad al servicio que brindamos, 
asimismo se investigan constantemente al mercado para establecer y determinar 
las necesidades de los clientes y poder dar solución a las  insatisfacciones 
presentadas, dándoles un valor agregado y ofreciendo una atención placentera, 
porque los cliente cada vez son más exigentes y la competencia es mayor.es por 
ello que  deben brindar productos de buena calidad a precios accesibles, 
cumpliendo con todas las necesidades de los clientes, para que se sientan 
satisfechos al adquirir un producto o servicio, además de todo ello las 
organizaciones deben  usar estrategias para tener clientes fidelizados, ya que 
esto conlleva a tener mayor rentabilidad se tiene aplicar a través de tangibles, 
confiabilidad y empatía para la satisfacción de los clientes.  
 A nivel internacional,  tener presente que, perder un cliente genera más 
costos que retenerlo, esto nos conlleva a tratar de satisfacerlo. Un estudio de la 
firma McKinsey determino que 7 de cada 10 clientes que optan por la 
competencia lo deciden por la obtención de un mal servicio. Y es que la 
percepción del cliente por tener una buena calidad de servicio cada vez es más 
rigurosa. Para tener una idea sobre lo que calidad de servicio se refiere, debemos 
considerar lo siguiente, que no contar con una buena atención en los servicios es 
prácticamente estar eliminados del negocio. Sin embargo, si la entidad practica 
una buena atención esta se convierte en un arma muy poderosa y de costos 
bajos, la que ayudara a lograr los objetivos trazados. 
A nivel nacional, según el Diario La república en Octubre 2015, este problema 
afecta a Telefónica del Perú, una empresa la cual brinda una gama de servicios 
referentes a la telefonía y el entretenimiento. Se ha visto afectada a razón de la 
mala calidad de servicio percibida por sus clientes, “Según las estadísticas, la 
empresa más sancionada es la que tiene mayor presencia en el mercado, es decir 
Telefónica”, y los tiempos de respuesta son largos, esto refleja una mala calidad 





de servicios y debido a la alta competitividad ser ven forzados a realizar 
campañas de beneficios para sus usuarios con el fin de retenerlos, podemos ver 
como la mala práctica de este servicio se ve reflejada en la lealtad de los clientes. 
 A nivel local, este problema se presenta en la panadería Layme que  se 
dedica a la venta de productos, abarrotes, panes y pasteles, donde se realizara la 
investigación,   evidenciando que existe una mala calidad de servicio que  genera 
la insatisfacción de los clientes, asimismo se presentan otros problemas como el 
tiempo de espera, mala atención, lentitud. Por ejemplo a fines del 2016 y a 
mediados de este año las inspecciones realizadas por los encargados de registros 
regulatorios, asimismo un informe interno que realiza la empresa cada cierto 
tiempo señalan que los clientes no se sienten satisfechos al adquirir los productos 
debido a la una calidad de servicio deficiente como por ejemplo: las cajas se 
encuentran deteriorados, despegadas, la exhibidora de productos esta 
desgastada, Esto se debe a que no hay una supervisión constante. Finalmente, 
dado la problemática expuesta, se propone medir una investigación sobre el 
comportamiento de las variables calidad de servicio y satisfacción del cliente 
atreves de rendimiento percibido expectativas y el nivel de satisfacción.    
1.2. Trabajos previos de la investigación 
 A continuación se están presentado los antecedentes para esta 
investigación científica, tendrán similares variables que permita encontrar las 
semejanzas que contribuirán en la consistencia de esta investigación. En este 
sentido que se presenta a: 
Reyes (2014). En su investigación “Calidad del servicio y satisfacción del 
cliente de la Asociación Share, sede Huehuetenango”, Investigación realizada 
para obtener el grado de licenciada en administración de empresas de la 
Universidad Rafael Landívar. Es un estudio descriptivo-correlacional, de diseño de 
corte transversal y de enfoque cuantitativo, que tuvo como objetivo general, 
determinar la influencia de la calidad del servicio y satisfacción del cliente de la 
asociación share, sede Huehuetenango. Se utilizó el instrumento del cuestionario 
de 30 preguntas, con las variables de calidad de servicio y satisfacción, así mismo 





en consecuencia, se utilizó el muestro probabilístico dando como resultado a una 
muestra aleatoria simple de 110 personas. Teniendo como una perspectiva si 
existe relación directa en calidad del servicio y satisfacción del cliente de la 
asociación share, sede HUEHUETENANGO. En conclusión, se obtuvo un valor de 
correlación de spearman de 0.724, y un valor de significancia de 0.000, por lo 
tanto, existe relación entre las variables I y II. Por esto el presente estudio es 
importante y de mucha ayuda en mi investigación pues me permitirá identificar, 
comparar y discutir las dimensiones tocadas en el marco teórico. 
El aporte que brindo  esta investigación que refiere sobre la calidad de 
servicio y satisfacción del cliente, permitirá tener un mayor entendimiento de los 
temas planteados y como se presenta en otro país, donde les dan una debida 
importancia a dimensiones como seguridad y empatía. De manera que en la 
investigación realizada a los clientes de la panadería Layme se compararon 
resultados con las dimensiones usadas en la investigación asociación share, sede 
HUEHUETENANGO. 
Da Silva, I. 2014. Titulado Satisfacción del cliente con la Calidad de Servicio 
del Restaurante O Navegante del Club Centro Portugués, ubicado en Caracas-
Venezuela. Tesis como requisito para grado de Licenciatura en Administración de 
Empresas en la Universidad Nueva Esparta, Venezuela. Tiene como objetivo 
evaluar la satisfacción del cliente con la calidad de servicio del Restaurante O 
Navegante del Club Centro Portugués, ubicado en Caracas-Venezuela. Algunas 
teorías de soporte como las dimensiones del Modelo SERVQUAL de Calidad de 
Servicio. Esta investigación es de tipo descriptiva, de diseño mixto ya que es tanto 
de campo como documental, asimismo es de tipo no experimental, con una 
muestra de 72 personas. Se aplicó dos técnicas para recolección de datos, la 
observación directa y la encuesta. Esta investigación se concluye con la 
formulación como propuesta, de un programa de mejora continua para optimizar 
la calidad de servicio del Restaurante O Navegante, por medios de diferentes 
fases, controladas y administradas por expertos, con el objetivo de mejorar y 
mantener una buena calidad de servicio, llegando a la satisfacción del cliente; 
esta propuesta se dio mediante el método de análisis, donde se conocieron las 





Pareto. En conclusión se obtuvo una correlación de spearman de 0.281 y nivel de 
significancia 0.002, que confirma que existe relación entre las dos variables. 
El aporte que brindo esta investigación los modelos usados como el 
SERVQUAL, los métodos de análisis que se usó como el diagrama de 
Ishikawa y Pareto para determinar las fallas de la calidad de servicio; el cual 
ayudará a relacionar mejor las variables ya mencionadas, y a generar el 
instrumento para el proyecto de investigación.  
Vásquez (2012), elaboro la tesis titulada “Calidad de servicio y satisfacción 
del cliente en el BBVA Banco Provincial, oficina Barquisimeto Las Trinitarias”; 
para optar el título profesional de licenciatura en Administración, del Decanato 
de Administración y Contaduría Coordinación de Prácticas Profesionales de la 
Universidad Centroccidental Lisandro Alvarado-Venezuela. El enfoque de esta 
investigación es de tipo descriptivo, con diseño de campo, apoyo bibliográfico, 
no exploratorio y transaccional, cuyo objetivo general fue analizar la calidad de 
servicio y la satisfacción del cliente en el BBVA Provincial, Oficina 
Barquisimeto Las Trinitarias. Para la elaboración de la tesis participaron 1020 
personas de las cuales la población estuvo conformada por dos grupos, el 
primero por 20 colaboradores y el segundo por 100 clientes que visitan la 
entidad semanalmente, para trabajar con un número se calcularon la muestra 
siendo las personas encuestadas 74. En conclusión, se obtuvo una 
correlacional Rho de spearman de 0.562 y un nivel de significancia de 0.001, 
que significa que al ser menor al nivel de probabilidad o margen de error se 
acepta la hipótesis alternativa, destacando que existe relación entre las dos 
variables. En cuanto a los factores que influyen en la calidad de servicio, se 
determinó que la rapidez, la capacidad de respuesta, ante el servicio, la 
cantidad de servicios ofrecidos, los equipos, el personal y los sistemas, son 
influyentes a la hora de catalogar a un servicio de calidad además los usuarios 
demostraron estar satisfechos frente al servicio que presta el banco, sin 
embargo, una de las sugerencias en la que coincidió la mayoría de los 
encuestados, fue la del incremento de personal en el área de caja y de 
atención al público. En conclusión se obtuvo una correlación de spearman de 





El aporte que brindo esta investigación refirió sobre la calidad de servicio y 
satisfacción del cliente, permitirá tener un mayor entendimiento de los temas 
planteados y como se presenta en otro país. Esto ayudo a comparar los 
resultados determinando la relación de las variables, de manera que se dará 
importancia a indicadores como la rapidez y la capacidad de respuesta. 
A nivel nacional 
Peltroche, E. (2016), en su tesis “Calidad de servicio y satisfacción del 
cliente de la empresa R&S Distribuidores SAC en la ciudad de Trujillo, año 
2016.” Trabajo presentado para obtener el título de administradora, tiene 
como objetivo principal de analizar la relación entre la calidad de servicio y la 
satisfacción del cliente de la empresa R&S Distribuidores SAC en la ciudad de 
Trujillo, año 2016. Además, La investigación es descriptiva de diseño no 
experimental de corte transversal y se realizó un cuestionario a 226 clientes 
con el propósito de identificar el nivel de calidad de servicio y el nivel de la 
satisfacción del cliente con relación al servicio brindado por la empresa R&S 
Distribuidores SAC. El autor llego a la conclusión que Se determinó que el 
nivel de la calidad de servicio brindado por la empresa R&S Distribuidores 
SAC es alto con un 83%, debido a que el 54% del total de los clientes 
analizados están de acuerdo con respecto a la rapidez para solucionar algún 
problema, además el 73% del total de los clientes analizados están de 
acuerdo con respecto a que la empresa se preocupa por cubrir con todas sus 
necesidades. En conclusión, se obtuvo una correlación de spearman de 0.815 
y un sigma bilateral 0.000, Existe Calidad de servicio y satisfacción del cliente 
de la empresa R&S Distribuidores SAC en la ciudad de Trujillo, año 2016.   
 
Esta tesis  sirvió   dio  entender que la rapidez es uno de los factores que 
influyen en la satisfacción del cliente, los clientes siempre estarán satisfechos 








Alaya, L. (2015), en su tesis “Calidad de servicio y la relación con la 
satisfacción del cliente de STARBUCKS COFFEE del distrito de Santa Anita, 
Lima, 2015”. Trabajo presentado para obtener el título de administradora, 
tiene como objetivo principal Determinar la relación entre la calidad de servicio 
y la satisfacción del cliente de STARBUCKS COFFEE del distrito de Santa 
Anita, Lima, 2015. La investigación es descriptiva correlacional, de diseño no 
experimental. La muestra estuvo conformada por 196 clientes que 
frecuentaron y/o consumieron algún producto de STARBUCKS COFFEE de 
Santa Anita. El autor concluye que, de acuerdo a los resultados de la 
investigación, se puede afirmar que existe relación directa y positiva entre la 
calidad de servicio y la satisfacción del cliente de Starbucks Coffee de Santa 
Anita; por lo tanto, se rechaza la hipótesis nula ya que existe una relación 
entre las variables. Sin embargo, se aprecia un promedio en la calidad de 
servicio con un 40.8%, con tendencia a bajar en un 31.6%, y un promedio en 
la satisfacción con un 44.9%, con tendencia a bajar en un 30.1%; por lo que 
se concluye que, a menor calidad de servicio, disminuirá la satisfacción, 
evidenciado por el nivel de correlación de spearman de 0.408 y un sigma 
bilateral de 0.000, por lo tanto existe relación entre las dos variables.  
Esta tesis nos permitió  entender que si no existe una buena calidad de 
servicio los clientes se sentirán insatisfechos, trayendo consigo que opten por 
otros establecimientos o empresas.   
 
1.3. Teorías relacionadas al tema  
Para el desarrollo de la investigación se recopilará definiciones, principios, 
características, teorías y dimensiones de diferentes autores con el fin de tener 
mayor conocimiento acerca de la satisfacción del cliente y por consecuente la 









Variable 1: Calidad de servicio  
 La primera variable se ha tomado en cuenta a 3 autores que ayudaran y 
apoyaran con el desarrollo de la presenta investigación:  
Galviz, G (2011). Propone: 
“la calidad de servicio es el conocimiento adquirido por los clientes 
frente al servicio ofrecido que brinda la organización a un largo plazo. 
Dentro de ello se considera varios aspectos como la cortesía, rapidez 
en la entrega del producto, precios justos, etc. Este aspecto es 
evaluado por el mismo cliente mediante la respuesta a sus expectativas 
y necesidades”. (p.124). 
De acuerdo a Galvis la calidad de servicio está causando impactos ya que son 
fundamentos para toda empresa u organizaciones, ya que hay mucha expectativa 
dentro del interior y exterior de toda empresa es por ello que se va a  tomar como 
plus la  variable calidad de servicio  como la herramienta principal para toda la 
empresa ya que es proceso que se va manifestara través de las dimensiones 
como la tangibilidad  dentro del procedimiento de los producto, ya sea bienes o 
servicios de toda empresa es por ello que es importante mencionar como la parte  
principal , porque es el mejor aliado de toda empresa hacia un incremento de las 
ventas.  
Este autor señala seis dimensiones sobre calidad de servicio: elementos 
tangibles, confiabilidad, la capacidad de respuesta o responsabilidad, seguridad, 
empatía y precio lo cual será especificado a continuación. 
Elementos Tangibles: se manifiesta a todas las infraestructuras, maquinarias 
equipos, materiales de comunicación va a influir en  la calidad de servicio va a 
tener mejor manifiesto  
Indicadores: Equipos - Materiales de comunicación - Apariencia del personal. 
Confiabilidad: Es la estructura que va a brindar la organización a los usuarios de 
una forma disciplinada y cuidadosa y siempre cumpliendo con el requerimiento de 





Indicadores: Resolución de problemas - Cumplimiento de los servicios 
prometidos - Realizar el servicio - Ausencia de errores.  
 La capacidad de Respuesta o Responsabilidad: Es la disposición y trabajo 
que tiene el trabajador de la  empresa para dar una respuesta positiva, a todos los 
clientes y dudas e inquietudes que pueda tener los clientes es por ello que es 
importante facilitar todas las soluciones  que los clientes tienen que dar una 
respuesta rápida ante sus pequeñas dudas de los clientes sobre la empresa  y 
brindarle la información necesaria a los usuarios. 
Indicadores: Disposición al brindar el servicio  - Expectativa de los colaboradores 
-  Rapidez en atención. 
Seguridad: se refiere a las capacidades adquiridos y poder tener mejor habilidad 
para poder atender a los clientes de tal forma mostrarle mayor confianza a los 
usuarios, que son la parte más importante para los usuarios que se quiere  
fidelizar a los clientes es el resultado que se quiere obtener a través de los cargos 
que posee el persona competitiva con la finalidad de satisfacer a los clientes. 
Indicadores: profesionalidad – cortesía – Credibilidad - Seguridad física. 
Empatía: es la atención adicional e individual que se brindan  a los clientes las  
organizaciones sabiéndoles entender que se están interesados en tanto sus 
gustos de los clientes y ven que es muy importante hacerle saber con la finalidad 
de satisfacer sus necesidades de los clientes con la adecuada atención que se 
está brindando a los clientes con la intención de que los clientes se queden 
satisfechos con la atención brindada.   
Indicadores: Accesibilidad – Comunicación - Comprensión del cliente. 
Precio: se refiere en que los clientes deben pagar para obtener un producto o 
servicio siempre cuando sea de buena calidad  
Indicadores: Descuentos - Costo de productos accesibles. 
Este autor tomare como referencia para el desarrollo de la investigación, ya que 
las dimensiones más adelante me servirán para realizar mis problemas 





Según Lovelock & Wirtz (2015). Propone   
“Es el conjunto de características de un Servicio o producto, esto 
interviene dentro de la capacidad de satisfacer las necesidades de los 
clientes, también el autor nos menciona cuatro perspectivas de la 
calidad de servicio como la trascendental, método basado a las 
manufacturas, definiciones basadas en el usuario y valor”. (p. 383) 
Estas diversas perspectivas de la calidad de servicio no son tan recomendables, 
porque acusan desacuerdos entre los gerentes de diferentes áreas funcionales. 
Dentro de ello se hace referencia algunas dimensiones como: habilidad, cortesía, 
comunicación y comprensión del cliente. 
Según Hoffman & Bateson (2011).Señala. 
 “Es el espacio existente entre la percepción, expectativa y 
necesidades, es por ello que los jefes de cada área deben analizar 
estas características para mejorar la percepción y expectativa 
brindando productos de calidad a los clientes fidelizados como 
también de los que por primera vez realizan una compra, esto nos 
ayudara a ver lo que realmente el cliente necesita para poder cumplir 
las necesidades y requerimiento, por consiguiente si cumplimos con 
lo dicho tendremos clientes satisfechos”. (p. 221) 
Para tener clientes satisfechos el autor señala tres tipos de calidad: 
Calidad requerida: esto nos quiere decir que es lo que espera los clientes de la 
empresa  los clientes espera un buena calidad de servicio una vez solicitado a la 
empresa es por ello que se tiene que brindar una buena calidad de servicio es por 
ello que en una organización el objetivo es satisfacer a los clientes  a través de 
buena calidad de servicio ya que todas las organizaciones están en busca de 
fidelizarlos a los clientes todo ello se va a basar en la calidad total del producto  
Calidad esperada: Es el objetivo a alcanzar a la meta y todas las percepciones 
de los clientes ya que los clientes son muy exigentes con la calidad de los 





calidad para satisfacer los clientes, y superar las expectativas de los  usuarios de 
la empresa con la intención de poder fidelizarlos a todos los clientes por que los 
clientes son el mejor aliado de toda empresa u organización. 
Calidad adyacente: Esto es la relación que tiene el cliente con respecto a las 
expectativas. 
El autor hace algunos especificaciones de la calidad de servicio como es la 
rapidez de la atención, capacidad  de respuesta, y toda la información que los 
clientes necesitan al momento de adquirir los productos o servicios ya que para 
ello se tiene que mencionar estándares de calidad que tiene que brindar toda 
empresa u organización con la finalidad de satisfacer las necesidades de los 
clientes. 
Según Griffin, R (2011). Hoy en día pasan por un proceso de cambio (culturas, 
valores y comportamientos, etc.) a favor de los clientes. Las dimensione son la 
eficacia y eficiencia, esto se basa en mejorar las expectativas del cliente 
cumpliendo los requerimientos expuestos por ellos. (pg.293) 
Para la variable2: Satisfacción del cliente 
 
Kotler, P. y K. Keller (2007), Define 
“La satisfacción del cliente, es la percepción que alcanza de un 
producto cubriendo las expectativas del comprador. La satisfacción se 
relaciona con el grado y dirección entre expectativas y rendimiento. Si 
el rendimiento del producto no alcanza las expectativas, el cliente 
quedara insatisfecho (satisfacción nula)”. (p. 592). 
Dimensiones de la satisfacción del cliente  
Rendimiento percibido: es la percepción del usuario o clientes sobre el servicio 
que va adquirir los clientes. Es por ello que se tiene que tener en cuenta las 
perspectivas de los usuarios pues son los clientes son quienes van a adquirir los 
productos o servicios de tal modo los clientes nos darán una respuesta dentro del 





Expectativas: son la expectativa más importante de los clientes para obtener la 
calidad esperada que van a obtener los clientes esto se va reflejar en la calidad 
de servicios por ello que es importante mencionar en este contenido  este  
presente variable la calidad de servicio ya que es muy significativa mencionar las 
dimensiones de la variable las maquinarias elementos tangibles personal de tal 
modo aumentar la productividad de la empresa que se está investigando en el 
presente investigación   es trascendente mencionar las experiencias de los 
clientes para poder tener mejor alternativa para mejorar en el proceso de la 
calidad total  
Nivel de satisfacción: al final de la investigación de la calidad de servicio los 
clientes lo notaran los niveles de satisfacción de la calidad de los productos ya 
que es muy importante en la percepción de los clientes ya que los clientes van a 
ser influenciados a través de los datos obtenidos de la calidad de servicio siempre 
y cuando sabiendo el rendimiento de los productos y a través de ello podemos 
medir el nivel de satisfacción de los clientes que se quiere obtener en esta 
investigación que se satisfacer las necesidades de los clientes  
Como medir la satisfacción del cliente  
Hoy en día todas las empresas se enfocan a medir de una manera sistemática 
como el caso de IBM está más enfocado en medir el nivel de satisfacción de los 
usuarios siempre, destacado a los vendedores de la empresa y de tal modo 
facilitando con el compromiso de los vendedores ya que va generar una 
remuneración dentro de la empresa una mayor  satisfacción de los usuarios ,es 
por ello que se recomienda a todas la empresas deben medir regularmente el 
nivel de satisfacción de los clientes teniendo en cuenta las la estructuras de la 
investigación como son las encuestas regulares y el número de abandono de los 
clientes ya que es la parte donde se va a medir el nivel de satisfacción por que 
como bien se sabe un cliente que es fidelizado retorna de manera constante, es 
más probable que retorne a adquirir los productos, pues estos clientes están 
conformes con la empresa y de tal modo no van a la competencia por que se 





De tal modo en conclusión la satisfacción de los clientes hoy en día es muy 
importante destacar  para fidelizar a los clientes dentro de ello podemos  decir si 
los resultados son mínimos el nivel de satisfacción será menor pero si el resultado 
es mayor el nivel de satisfacción será mayor. 
Este autor tomare como referencia para mi presente investigación ya que me 
brinda una información extensa sobre la satisfacción de los clientes pues esto me 
servirá más adelante parar realizar la matriz de consistencia y el cuestionario  
Según Denove & James (2006).Propone. 
 “La satisfacción del cliente es el estado psicológico terminante 
mediante  la sensación que lo rodea a la diferencia de las expectativas 
que enlaza al  sentimiento  anterior a través de la  experiencia de 
consumo, para lo cual señalan los indicadores como la fidelidad, es la 
probabilidad de que los clientes repitan la compra una y otra vez en el 
mismo lugar”. (p.150). 
 Según el autor nos menciona que se tiene que tener una expectativa de los 
clientes para satisfacer todas las necesidades de los clientes con la finalidad de 
poder fidelizarlos a largo plazo, con estos variables llegamos a decir que es muy 
importante recalcar la perspectivas de los productos e instalaciones de la 
panadería con la intención de poder retener a todos los clientes que visitan 
constantemente a la panadería  
Según Bachelet (1992). Señala 
“Se considera que la satisfacción es una reacción de      deseos del 
cliente basado a las experiencias con un servicio o producto. Estas 
nociones se basan de la teoría elección del consumidor. Esta teoría 
señala que las características fundamentales del consumidor es el 
dinero disponible para realizar la compra de productos o servicios no es 
limitado, porque cuando los consumidores realizan la adquisición tienen 
en cuenta los precios luego realizan la compran algunos satisfaciendo 





consumidores se enfrentan a una disyuntiva esto quiere decir que 
sacrifican algo para obtener otra cosa.”. (p.112). 
De acuerdo al autor, hoy en día las empresas están  trabajando constantemente 
en la calidad de servicio para satisfacer a los clientes es por ello que se requiere 
de una excelencia calidad total es por ello que se tiene que cumplir todas sus 
necesidades de los clientes ya que los clientes son muy exigentes en la calidad 
del producto que brindan las empresas u organizaciones  con la intención de 
retener  a los clientes. 
1.4. Formulación del problema 
Problema general: 
 ¿De qué manera se relaciona la calidad de servicio y la satisfacción de los 
clientes en la panadería Layme, El Agustino, 2017? 
Problemas específicos: 
¿Cuál es la relación entre los elementos tangibles y satisfacción de los 
clientes en la panadería Layme, El Agustino, 2017? 
¿Cuál es la relación entre la confiabilidad y satisfacción de los clientes en 
la panadería Layme, El Agustino, 2017? 
¿Cuál es la relación entre la responsabilidad y satisfacción de los clientes 
en la panadería Layme, El Agustino, 2017? 
¿Cuál es la relación entre la seguridad y satisfacción de los clientes en la 
panadería Layme, El Agustino, 2017? 
¿Cuál es la relación entre la empatía y satisfacción de los clientes en la 
panadería Layme, El Agustino, 2017? 
¿Cuál es la relación entre el precio y la satisfacción de los clientes en la 







1.5. Justificación del estudio  
Justificación Teórica 
 Hoy en días en las organizaciones se está dando mucha importancia a la 
calidad de servicio y satisfacción del cliente, como hace referencia los autores 
Galviz. (2011) y Kotler & keller (2006). Han tomado estas dos variables 
mencionando respectivamente sus dimensiones con el fin de contribuir a la 
humanidad en lo que viene a ser la organización, cliente, etc. para realizar 
mejoras en lo que es la calidad de sus servicios y tener clientes satisfechos. 
Justificación Metodológica 
 Esta investigación es relevante porque nos ayuda a la elaboración del 
instrumento de medición de las variables calidad de servicio y satisfacción de los 
clientes, el cual servirá de referencia a otras investigaciones como una 
problemática similar. 
Justificación Práctica 
 Dentro de la justificación practica se va reconocer claramente todas las 
deficiencias de la investigación de calidad de servicio y se va a ver como este 
afecta a la otra dimensión de fidelización es por ello tomando el siguiente caso 
vamos a obtener un seguimiento de procesos de en la panadería layme y todo 
ello va a beneficiar mediante una buena calidad de a servicio por consiguiente va 
a tener mejor adaptación dentro del mercado. 
Justificación Social 
 Dentro del contexto la siguiente investigación nos ayudara a tener mejor 
información, adaptación dentro del mercado es por ello que la panadería layme va 
a tomar las dos dimensiones como el eje para captar a los clientes del sector 
mediante la calidad de servicio y satisfacción de los clientes con la finalidad de 








 Existe relación entre la Calidad de servicio y satisfacción de los clientes en 
la panadería Layme, El Agustino, 2017. 
Hipótesis específicos 
 Existe relación entre los elementos tangibles y satisfacción de los clientes 
en la panadería Layme, El Agustino, 2017. 
 Existe relación entre la confiabilidad y satisfacción de los clientes en la 
panadería Layme, El Agustino, 20172017.  
 Existe relación entre la capacidad de respuesta y satisfacción de los 
clientes en la panadería Layme, El Agustino, 2017.  
 Existe relación entre la seguridad y satisfacción de los clientes en la 
panadería Layme, El Agustino, 2017. 
 Existe relación entre la empatía y satisfacción de los clientes en la 
panadería Layme, El Agustino, 2017. 
 Existe relación entre el precio y la satisfacción de los clientes en la 
panadería Layme, El Agustino, 2017. 
1.7  Objetivos 
Objetivo General  
 Establecer la relación entre la Calidad de Servicio y la Satisfacción de los 
Clientes en la panadería Layme, El Agustino, 2017. 
Objetivos específicos 
Establecer la relación entre los elementos tangibles y la Satisfacción de 
los Clientes en la panadería Layme, El Agustino, 2017. 
Establecer la relación que existe entre la confiabilidad y la Satisfacción de 





Establecer la relación que existe entre la capacidad de respuesta y la 
Satisfacción de los Clientes en la panadería Layme, El Agustino, 2017. 
Establecer la relación que existe entre la seguridad y la Satisfacción de 
los Clientes en la panadería Layme, El Agustino, 2017. 
Establecer la relación que existe entre la empatía y la Satisfacción de los 
Clientes en la panadería Layme, El Agustino, 2017. 
Establecer la relación que existe entre el precio y la Satisfacción de los 












































2.1. Diseño de investigación  
 
Diseño de la investigación  
 Hernández, R. (2010). “Dice que la investigación que se ejecuta sin 
manipular las variables, es no experimental, asimismo hace referencia en sus 
estudios que no se realiza variar en forma intencional las variables independientes 
para observar su efecto sobre otras variables”. (p. 140) 
 La presente investigación tiene un diseño no experimental, porque no se 
manipulación la variable independiente. Solo tenemos variable 1 y variable 2. Es 
de corte transversal ya que vamos a obtener los datos en un solo momento, de 
nivel descriptivo- correlacional puesto que vamos a determinar el grado de 
relación entre las dos variables Calidad de Servicio y Satisfacción de los Clientes 
en la panadería Layme, El Agustino, 2017. 
 
No experimental: Ya que según Ramirez (1997) refiere que en ella no hay 
manipulación de las variables que hay en una investigación (p.47). 
 
Transversal: Según Ramirez (1997) dice que los estudios proporcionan 
información simultánea en grupos de diferente edad o clase, lo que admite 
obtener resultados inmediatos con costos más previsibles. La mayor desventaja 
es que los grupos pueden no ser plenamente comparables, pero lo único 
diferentes es en las característica de cada uno (p.45). 
 
Tipo de estudio: este estudio se puede tipificar como: Descriptiva – correlacional. 
Para realizar la investigación, se hizo a través de una investigación descriptiva y 
de campo. Según Arias (2006) “La investigación descriptiva, consiste en la 
caracterización de un hecho, fenómeno, individuo o grupo, con el fin de establecer 





Hernández et. A (2003) define a la investigación correlacional como: 
Un tipo de estudio que va a tener como objetivo plantear una relación en dos o 
más conceptos categorías o variables (en un contexto particular Un tipo de 
estudio que). Los estudios cualitativos correlaciónales miden el grado de relación 
entre estos  dos o más variables. Es decir, mide cada variable presuntamente 
relacionada y después también miden y analizar la correlación. Tales 
correlaciones se expresan en hipótesis sometidas a prueba 
  
2.2. Variables, Operacionalización 
 Gómez, M. (2009) define variable como aspecto o característica de un 
fenómeno que se desea estudiar, y que puede obtener dos o más valores. (p. 89) 
 
Variable 1. Calidad de Servicio. 
 Galviz, G (2011). “Según lo leído la calidad de servicio es el conocimiento 
adquirido por los clientes frente al servicio ofrecido que brinda la organización a 
un largo plazo. Dentro de ello se considera varios aspectos como la cortesía, 
rapidez en la entrega del producto y precio.” (p.123). 
Variable (2) Satisfacción del cliente.  
 Kotler, P. y K. Keller (2007), “La satisfacción del cliente, es la percepción 
que alcanza de un producto cubriendo las expectativas del comprador. La 
satisfacción se relaciona con el grado y dirección entre expectativas y 
rendimiento. Si el rendimiento del producto no alcanza las expectativas, el cliente 










Operacionalidad   
 A continuación, se presentará los cuadros  de operacionalidad por cada 
variable. 
Tabla N°1. Primera variable  Calidad de  Servicio 
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Donde: 
M: muestra que se realiza en el estudio. 
X, Y: Variables de estudio 
O: Observación y medición de ambas variables. 


































Galviz, G (2011). Según lo leído 
la calidad de servicio es el 
conocimiento adquirido por los 
clientes frente al servicio ofrecido 
que brinda la organización a un 
largo plazo. Dentro de ello se 
considera varios aspectos como 
la cortesía, rapidez en la entrega 
del producto, precios justos, etc. 
Este aspecto es evaluado por el 
mismo cliente mediante la 




Se obtendrá   Técnica de 
recolección de datos 
(encuesta) y se determinara 
los elementos tangibles, la 
confiabilidad, capacidad de 
respuesta, seguridad, 
empatía y precio de la 
empresa. 
 
ELEMENTOS TANGIBLES  






Escala de Likert: 
 
1. Nunca 
2. Casi nunca 
3. A veces 






















Resolución de problemas   5;6 
Cumplimiento de los 
servicios prometidos. 
7;8 
Realizar el servicio   9 




Disposición al brindar el 
servicio  
 12;13 
Expectativa de los 
colaboradores  
 14 




profesionalidad  16;17 
Cortesía  18;19 
Credibilidad  20 





Accesibilidad  22;23 
Comunicación  24;25 
Comprensión del cliente  26;27 
 
PRECIO 
Descuentos  28;29 
Costo de productos 
accesibles. 
30 






MATRIZ DE OPERACIONALIZACIÓN DE LA VARIABLE 2: SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 
 
VARIABLE 
























Kotler, P. y K. Keller (2007) la 
satisfacción del cliente, es la 
percepción que alcanza de un 
producto cubriendo las 
expectativas del comprador. La 
satisfacción se relaciona con el 
grado y dirección entre 
expectativas y rendimiento. Si el 
rendimiento del producto no 
alcanza las expectativas, el 
cliente quedara insatisfecho 
(satisfacción nula). (pág., 592). 
 
Se obtendrá Técnica  
recolección de datos 
(encuesta) y se determinará 
la expectativa, el 
rendimiento esperado y nivel 













Escala de Likert: 
 
1. Nunca 
2. Casi nunca 
3. A veces 
4- Casi siempre 
5. Siempre 
 
Diferentes opiniones 4;5;6;7 
Resultados obtenidos  8;9;10;11 
Estado de animo  12;13 




Atención pronta   17;18 
Promesas  19;20 




Recomendación   22;23 









2.3. Población y Muestra 
 Población finita: Es aquella cuyo elemento en su totalidad son 
identificables por el investigador. Arias (2006). 
 La investigación será desarrollada en los clientes de la panadería Layme. 
Los integrantes de la población serán de ambos sexos, todos mayores de edad. 
Sólo pueden ser integrantes de la población los que adquieren productos. 
En los últimos dos  del presente año 2017 se registró la entrada de 15000 clientes 
que se acercaron a comprar panes pasteles embutidos entre otro y los productos 
de primera necesidad en la panadería pastelería layme esto se ve evidenciado 
porque cada cliente recibe una boleta por la compra de los productos al mismo 
















𝑁 ∗ 𝑍1−∝  
2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞
𝑑2 ∗  𝑁 − 1 + 𝑍1−∝  




2 ∗ 0.05 ∗ 0.95
0.032 ∗  15000 − 1 + 1.961
2 ∗ 0.05 ∗ 0.955









Población N =   15000   
Proporción p =   0,05   
Precisión d =   0,03   
Nivel de confianza  α =  0,95   
 
2.4. Técnicas e instrumento de recolección de datos, validez y confiabilidad. 
 Para los autores Hernández, Fernández & Baptista (2010), Para el trabajo 
de investigación se recurrirá a la encuesta, ya que es una herramienta de 
recolección de datos, esto permitirá tener respuestas individuales de los 
encuestados y como instrumento de recopilación de datos se tendrá en cuenta el 
cuestionario donde se presentará los diferentes ítems y escala de Likert, por 
consiguiente, la validación de realiza a través de cinco juicios de expertos, dos 
metodólogos y finalmente tres temático.   
Técnica   
 La selección de la técnica dependerá del modelo de investigación que 
estés realizando y las fuentes de información a las que tengas acceso mucho 
dependerá del problema y la metodología del trabajo, por ejemplo se desea 
conocer la opinión de los trabajadores deberás realizar encuestas, entrevistas por 
el contrario si deseas conocer comportamientos deberás utilizar técnicas de 
observación además mientras más técnicas utilices en la recolección de datos tus 
niveles de confiabilidad serán mejores.  
(Vara, 2012, p.228)  
 La técnica para la recolección de datos de las dos variables en estudio es 








Instrumentos de recolección de datos 
 Para los autores Hernández, Fernández & Baptista (2010), Un instrumento 
de medición es un recurso que sirve al investigador para obtener o registrar 
información de las variables que serán estudiadas. En el presente trabajo el 
instrumento de recolección de datos que se aplicara para obtener información 
será el cuestionario, que estará constituida por 30 ítems. 
Validez  
 La validez es el grado en que un instrumento mide las variables de estudio, 
la evidencia obtenida es interpretado y se complementa con sus tipos de validez: 
la de constructo que es el grado en que el instrumento muestra la teoría y es 
relacionado con el  problema de la investigación, luego la validez de contenido 
que consiste al juicio de los ítems y la relación con lo que se desea medir y la 
validez de criterio que determina las correlaciones de la prueba con un criterio ya 
valido. (Bernal, 2010) 
 Se realizó la validación del instrumento de recolección de datos mediante 
cinco expertos: 
 Para el presente trabajo de investigación la validez del calidad de servicio 
estuvo sujeta a juicio de cinco expertos proporcionados por la universidad César 
Vallejo, siendo evaluado por diez criterios (mencionado en la siguiente tabla), el 
cual se obtuvo como porcentaje de validez 82.12 % haciendo valido los 










Coeficiente de validación:  
 
           =
∑   
 ∗ 
            cv = 
 1  
1 ∗  




      Tabla de Relación de Expertos 













CLARIDAD 75% 95% 75% 85% 80% 410% 
OBJETIVIDAD 75% 96% 75% 85% 80% 411% 
PERTINENCIA 75% 94% 75% 85% 80% 409% 
ACTUALIDAD 75% 95% 75% 85% 80% 410% 
ORGANIZACIÓN 75% 96% 75% 85% 80% 411% 
SUFICIENCIA 75% 96% 75% 85% 80% 411% 
INTENCIONALIDA
D 
75% 96% 75% 85% 80% 411% 
CONSISTENCIA 75% 96% 75% 85% 80% 411% 
COHERENCIA 75% 96% 75% 85% 80% 411% 




 Para el presente trabajo de investigación la validez de la satisfacción del 
cliente estuvo sujeta a juicio de cinco expertos proporcionados por la 
universidad César Vallejo, siendo evaluado por diez criterios (mencionado en la 
siguiente tabla), el cual se obtuvo como porcentaje de validez 80.98% haciendo 









Coeficiente de validación:  
           =
∑   
 ∗ 
            cv = 4049 =  0.9   
 




      Tabla de Relación de Expertos 













CLARIDAD 75% 95% 75% 85% 75% 405% 
OBJETIVIDAD 75% 95% 75% 85% 75% 405% 
PERTENENCIA 75% 96% 75% 85% 75% 406% 
ACTUALIDAD 75% 94% 75% 85% 75% 404% 
ORGANIZACIÓN 75% 93% 75% 85% 75% 403% 
SUFICIENCIA 75% 96% 75% 85% 75% 406% 
INTENCIONALIDA
D 
75% 95% 75% 85% 75% 405% 
CONSISTENCIA 75% 95% 75% 85% 75% 405% 
COHERENCIA 75% 95% 75% 85% 75% 405% 




Para el cálculo de la confiabilidad se realizará mediante el programa SPSS 
versión 24, la cual se utilizará el método de Alpha de Cronbach, obteniendo el 
valor del coeficiente y se verificará el nivel de fiabilidad del cuestionario.  
Según Hernández et al. (2012). “Menciona que la confiabilidad de un 
instrumento de medición explica el grado en que su aplicación repetida al 












                                        Nota: SPSS 
Interpretación: Según el resultado de los datos estadísticos de fiabilidad del 
Alfa de Conbach se llega a la conclusión que existe una adecuada consistencia 
interna y presenta una buena confiabilidad, la cual es sustentada en el alfa de 
Cronbach igual a 0.894. El instrumento de recolección de datos estuvo 
conformado por 30 ítems, donde se obtuvo un resultado óptimo dentro de los 
parámetros estadísticos de fiabilidad. 





Nota: SPSS              
Interpretación: Según el resultado de los datos estadísticos de fiabilidad del 
Alfa de Conbach se llega a la conclusión que existe una adecuada consistencia 
interna y presenta una buena confiabilidad, la cual es sustentada en el alfa de 
Cronbach igual a 0.963. El instrumento de recolección de datos estuvo 
conformado por 25 ítems, donde se obtuvo un resultado óptimo dentro de los 
parámetros estadísticos de fiabilidad. 
2.5. Métodos de análisis de datos  
 Para el análisis de los datos se realizara mediante el programa SPSS 
versión 24, la cual se introducirá la información obtenida de las variables calidad 
de servicio y satisfacción de los clientes, para realizar el análisis de los cuadros 

















estadísticos descriptivos, de frecuencia, correlación de Pearson y Spearman 
tablas de contingencia, para lograr la aceptación o rechazo de la hipótesis. 
2.6. Análisis descriptivos 
 Según Vara (2012), Los análisis descriptivos en las ciencias sociales se 
ocupan de la descripción de características que identifican los diferentes 
elementos y componentes y su relación.  
 
Análisis ligados a la hipótesis 
 En esta parte de la investigación se detalla la comprobación de la hipótesis 
planteada mediante la prueba de Spearman, el cual nos dará como resultado si 
las dimensiones de calidad de servicio se relaciona con la variable satisfacción de 
los clientes, es decir  la aceptación de la hipótesis alterna o nula. 
2.6 Aspectos éticos 
 Esta investigación está basada en principios éticos de la honestidad y de 
manera voluntaria, bajo el consentimiento de la Panadería Layme, de tal forma 
que los datos que espera recolectar sean convertidos en información, esa es la 
razón de esta investigación y es de carácter confidencial, ya que la empresa 
confía sus instalaciones y su información para poder definir los problemas 








































Tabla N° 07:  


























0.0% 1.0% 2.5% 1.0% 1.0% 








0.0% 3.0% 12.0% 34.5% 
49.5
% 
TOTAL 1.5% 12.0% 25.5% 61.0% 
100.
0% 
Nota: Base de datos de la Investigación   
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01  
Interpretación:  
En la tabla N°07, se puede afirmar que la Calidad de Servicio es muy 
bueno 49.5% y que la Satisfacción del Cliente están muy satisfecho con un 
61.0%.  
No obstante, el objetivo específicos de la investigación fue determinar la 
relación que existe entre Calidad de Servicio y Satisfacción del Cliente en la 
panadería Layme, El Agustino, 2017; mediante los resultados se puede indicar 
que cuando la calidad de servicio es muy bueno, la satisfacción del cliente es 
muy satisfecho con un 34.5%. En cambio, cuando la calidad de servicio es 
bueno, la satisfacción del cliente es satisfecho en un 11.0%. 
Por otro lado, en cuanto a los resultados  alcanzados en el análisis 
estadístico, mediante la prueba Rho Spearman entre las variables Calidad de 
Servicio y Satisfacción del Cliente; da como resultado que existe una 
correlación (Rho = 0. 780**, Sig. (Bilateral) = 0.000). Tiene una correlación 







Tabla N° 08:  
V1/D1-Tangibles y V2- Satisfacción del cliente 
TANGIBL
ES (D1) 
















0.0% 0.5% 0.0% 0.0% 0.5% Rho = 
455** 
MALO 0.0% 0.0% 0.5% 1.0% 1.5% 
REGULA
R 








1.0% 4.5% 8.0% 24.5% 38.0
% 
TOTAL 1.5% 12.0% 25.5% 61.0% 100.
0% 
Nota: Base de datos de la Investigación   
 
Interpretación:  
En la tabla N°08, se puede afirmar que tangibles es muy bueno 41.5% y 
que la satisfacción del cliente es muy satisfecho con un 61.0%. 
 
No obstante, el objetivo específico de la investigación era Determinar la 
relación que existe entre Tangibles y Satisfacción del Cliente de los clientes  de  
la panadería layme, El Agustino, 2017; mediante los resultados se puede 
indicar que cuando tangibles es bueno, la satisfacción del cliente es satisfecho 
en un 12.0%. En cambio, cuando tangible es muy bueno, la satisfacción del 
cliente es muy satisfecho en un 24.5%. 
Por otro lado, en cuanto a los resultados  alcanzados en el análisis 
estadístico, mediante la prueba Rho Spearman entre las variables tangibles y 
satisfacción del cliente; da como resultado que existe una correlación (Rho = 0. 







Tabla N° 09:  
V1-Confiabilidad y V2-Satisfaccion del Cliente 
CONFIABILI
DAD (D2) 






















1.0% 3.0% 4.0% 8.0% 
BUENA 0.0
% 








7.5% 15.5% 38.5% 63.0% 
TOTAL 1.5
% 
12.0% 25.5% 61.0% 100.0% 
Nota: Base de datos de la Investigación   
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01  
Interpretación:  
En la tabla N°09, se puede afirmar que la Confiabilidad es muy bueno 
63.0% y que la Satisfacción del Cliente están muy satisfecho con un 61.0%.  
No obstante, el objetivo específico de la investigación era Determinar la 
relación que existe entre Confiabilidad y Satisfacción del Cliente del cliente de 
la panadería layme, El Agustino, 2017; mediante los resultados se puede 
indicar que cuando la confiabilidad es muy bueno, la satisfacción del cliente es 
muy satisfecho con un 38.5%. En cambio, cuando la confiabilidad es bueno, la 
satisfacción del cliente es satisfecho en un 7.0%. 
Por otro lado, en cuanto a los resultados  alcanzados en el análisis 
estadístico, mediante la prueba Rho Spearman entre las variables Confiabilidad 
y Satisfacción del Cliente; da como resultado que existe una correlación (Rho = 
0. 554**, Sig. (Bilateral) = 0.001). Tiene una correlación moderada entre 









Tabla N° 10:  





















0.0% 0.0% 0.0% 1.0
% 
1.0% Rho = 0.780** 
REGULAR 0.0% 1.0% 4.0% 7.5
% 
12.5% 
BUENA 0.0% 6.0% 11.0% 25.0
% 




1.5% 5.0% 10.5% 27.5
% 
44.5% 
TOTAL 1.5% 12.0% 25.5% 61.0
% 
100.0% 
Nota: Base de datos de la Investigación   
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01   
Interpretación:  
En la tabla N°10, se puede afirmar que la Capacidad de Respuesta es muy 
buena 44.5% y que la Satisfacción del Cliente están muy satisfecho con un 
61.0%.   
No obstante, el objetivo específicos de la investigación era Determinar la 
relación que existe entre Capacidad de respuesta y Satisfacción del Cliente de 
los trabajadores de la panadería Layme, El Agustino, 2017; mediante los 
resultados se puede indicar que cuando la capacidad de respuesta es muy 
buena, la satisfacción del cliente es muy satisfecho con un 34.5%. En cambio, 
cuando la calidad de servicio es bueno, la satisfacción del cliente es satisfecho 
también es bueno en un 11.0%. 
Por otro lado, en cuanto a los resultados  alcanzados en el análisis 
estadístico, mediante la prueba Rho Spearman entre las variables Calidad de 
Servicio y Satisfacción del Cliente; da como resultado que existe una 
correlación (Rho = 0. 780**, Sig. (Bilateral) = 0.000). Tiene una correlación 





Tabla N° 11:  
V1D4-Seguridad y V2-Satisfaccion del Cliente 
SEGURIDA
D(D4) 





























SIEMPRE 0.0% 1.5% 18.0% 57.5% 76.5
% 
TOTAL 1.5% 12.0% 25.5% 61.0% 100.
0% 
Nota: Base de datos de la Investigación   
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01  
Interpretación:  
En la tabla N°07, se puede afirmar que Seguridad es Siempre 76.5% y que 
la Satisfacción del Cliente están muy satisfecho con un 61.0%.  
No obstante, el objetivo específico de la investigación era Determinar la 
relación que existe entre Seguridad y Satisfacción del Cliente del cliente 
panadería Layme, El Agustino, 2017; mediante los resultados se puede indicar 
que cuando la Seguridad es siempre, la satisfacción del cliente es muy 
satisfecho con un 57.5%. En cambio, cuando la seguridad es casi siempre, la 
satisfacción del cliente es medianamente satisfecho en un 6.5%. 
Por otro lado, en cuanto a los resultados  alcanzados en el análisis 
estadístico, mediante la prueba Rho Spearman entre las variables Seguridad y 
Satisfacción del Cliente; da como resultado que existe una correlación (Rho = 
0.735**, Sig. (Bilateral) = 0.000). Tiene una correlación moderada entre 









Tabla N° 12:  
V1D5-Empatia y V2-Satisfaccion del Cliente 
EMPATI
A(D5) 




















0.0% 11.5% 0.5% 1.0% 13.0
% 








0.0% 0.0% 4.0% 56.5% 60.5
% 
TOTAL 1.5% 12.0% 25.5% 61.0% 100.
0% 
Nota: Base de datos de la Investigación   
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01  
Interpretación:  
En la tabla N°12, se puede afirmar que la Empatía es muy bueno 60.5% y 
que la Satisfacción del Cliente están muy satisfecho con un 61.0%.  
No obstante, el objetivo específico de la investigación era Determinar la 
relación que existe entre empatía y Satisfacción del Cliente de la panadería 
Layme, El Agustino, 2017; mediante los resultados se puede indicar que 
cuando la Empatía es muy buena, la satisfacción del cliente es muy satisfecho 
con un 56.5%. En cambio, cuando la empatía es buena, la satisfacción del 
cliente es muy satisfecho en un 21.0%. 
Por otro lado, en cuanto a los resultados  alcanzados en el análisis 
estadístico, mediante la prueba Rho Spearman entre las variables Empatía y 
Satisfacción del Cliente; da como resultado que existe una correlación (Rho = 
0. 870**, Sig. (Bilateral) = 0.000). Tiene una correlación fuerte entre Dimensión 





Tabla N° 13:  
V1D6- Precio y V2-Satisfaccion del Cliente 
PRECIO 
(D6) 




















0.0% 12.0% 0.0% 1.0% 13.0
% 








0.0% 0.0% 4.0% 54.0% 58.0
% 
TOTAL 1.5% 12.0% 25.5% 61.0% 100.
0% 
Nota: Base de datos de la Investigación   
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01  
Interpretación:  
En la tabla N°07, se puede afirmar que el Precio es muy bueno 58.0% y 
que la Satisfacción del Cliente están muy satisfecho con un 61.0%.  
No obstante, el objetivo específico de la investigación era Determinar la 
relación que existe entre Precio y Satisfacción del Cliente del cliente de la 
panadería Layme, El Agustino, 2017; mediante los resultados se puede indicar 
que cuando el Precio es muy bueno, la satisfacción del cliente es muy 
satisfecho con un 54.0%. En cambio, cuando el precio es bueno, la satisfacción 
del cliente es satisfecho en un 21.5%. 
Por otro lado, en cuanto a los resultados  alcanzados en el análisis 
estadístico, mediante la prueba Rho Spearman entre las variables Precio y 
Satisfacción del Cliente; da como resultado que existe una correlación (Rho = 











































La investigación tiene como objetivo Identificar la relación entre Calidad de 
Servicio y Satisfacción en los clientes en la panadería Layme, El Agustino, 
2017. Del mismo modo se busca determinar la relación entre cada una de las 
dimensiones de la variables Calidad de Servicio (Elementos Tangibles, 
Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad, Empatía y Precio), con la 
variable Satisfacción en los clientes. 
La investigación es que se circunscribe a los clientes en la panadería Layme, 
El Agustino, 2017, por lo cual los resultados solo podrán ser inferidos a solo el 
grupo de clientes. Además es muy necesario recordar a los clientes en la 
panadería Layme, El Agustino, 2017, se dedica a la venta de productos, 
abarrotes, panes y pasteles, donde se realizara la investigación,   
evidenciando que existe una mala calidad de servicio que  genera la 
insatisfacción de los clientes. 
Los cuestionarios que fueron utilizados han sido preparados para los 
clientes en la panadería Layme, El Agustino, 2017 y luego se validó por 5 
expertos de la Universidad Cesar Vallejo con una calificación del 82.12% para 
la variable calidad de servicio y 80.98% para la satisfacción de los clientes  y 
luego de una prueba piloto se calcula la confiabilidad con una alfa de 
Cronbach de 0.894 para el cuestionario de Calidad de servicio y 0.963 para el 
cuestionario de Satisfacción en los clientes. 
Los resultados nos muestran que los clientes en la panadería Layme, El 
Agustino, 2017, califican Calidad de servicio como bueno en un 70.0%, pero 
por otra parte se tiene un grupo que lo califica como regular, situación que 
debe ser en la panadería Layme, El Agustino, 2017 Por otro lado se tiene que 
estos mismo clientes indican que es Bueno en la Satisfacción en los clientes 
en la panadería Layme, El Agustino, 2017  en un 86.7%.  
Pero si examinamos la relación que tienen las dos variables se observa 
que el mayor porcentaje de los datos se concentra en la diagonal principal de 
los resultados de la tabla cruzada, donde los clientes  que consideran que el 
Calidad de servicio es Bueno con un 70.0%. La lectura de estos resultados 





variables; resultado que es corroborado con la prueba estadística de 
correlación Rho de Spearman (Rho=0.682, Sig. (Bilateral) = 0.000; (p ≤ 0.05), 
que nos permite afirmar de que existe una relación lineal directa entre estas 
dos variables Calidad de servicio y Satisfacción en los clientes. Estos 
resultados son menores que los obtenidos por Reyes (2014) (Rho=0.724, Sig. 
(Bilateral) = 0.000; (p ≤ 0.05)); que demuestra que Existe relación entre 
Calidad del servicio y satisfacción del cliente de la Asociación Share, sede 
Huehuetenango. Y bastante similar al obtenido por Da Silva, I. (2014) 
(Rho=0.281, Sig. (Bilateral) = 0.002; (p ≤ 0.05); demostrando que Existe una 
relación en la Satisfacción del cliente con la Calidad de Servicio del 
Restaurante O Navegante del Club Centro Portugués, ubicado en Caracas-
Venezuela. Por otro lado los resultados obtenidos de Vasquez (2012). 
(Rho=0.562, Sig. (Bilateral) = 0.001; (p ≤ 0.05)); que demuestra que Existe  
Calidad de servicio y satisfacción del cliente en la BBVA Banco Provicional, 
oficina Barquisimeto las trinitarias. Por otro lado Peltroche, (2016), los 
resultados tenemos de (Rho=0.815, Sig. (Bilateral) = 0.000; (p ≤ 0.05)); que 
demuestra que Existe Calidad de servicio y satisfacción del cliente de la 
empresa R&S Distribuidores SAC en la ciudad de Trujillo, año 2016. Por otro 
lado están los resultados obtenidos por Alaya, L (2015) (Rho=0.408, Sig. 
(Bilateral) = 0.000; (p ≤ 0.05), demostrando que Existe relación entre Calidad 
de servicio y la relación con la satisfacción del cliente de STARBUCKS 
COFEE del distrito de Santa Anita, Lima, 2015. Estos resultados nos muestran 
que si existe relación entre Calidad del servicio y Satisfacción en diferentes 
tipos de empresas, como son las empresas consideradas para estos 
resultados.      
Detallando los resultados de las dimensiones de Calidad del servicio en 
forma independiente se observa que Elementos Tangibles es lo que califican y 
reciben con 41.5% de bueno, seguido de la dimensión de Fiabilidad con 63.0% 
de muy bueno; en el otro extremo se encuentra Capacidad de Respuesta que 
solo tiene un 44.5% de muy bueno; luego se observa que la dimensión 
Seguridad tiene 76.5% de muy bueno, por último está Empatía con 60.5% de 





Calidad de servicio que tiene un 49.5% de muy bueno. Por lo tanto los 
directivos en la panadería Layme, El Agustino, 2017, deberán mejorar sus 
indicadores de Elementos Tangibles y Capacidad de Respuesta sobre todo el 
cumplimiento de las soluciones prometidas por parte de los clientes en la 
panadería Layme, El Agustino, 2017.  
Estos resultados de la tabla cruzada, son coincidentes con los obtenidos en 
la interrelación de las dos variables y la de las dimensiones de Calidad de 
servicio con la variable Satisfacción donde se tiene que cuando los clientes 
consideran que Calidad de servicio es bueno, entonces para los clientes es 
bueno en un 70.0%; la mayor correspondencia tiene Fiabilidad y Seguridad 
con la Satisfacción, que cuando los clientes consideran que Capacidad de 
Respuesta es muy bueno en un 63.3% y para los clientes Elementos 
Tangibles es muy bueno en un 60.0%. La dimensión Empatía relacionada con 
Satisfacción es la que tiene un menor porcentaje para cuando los clientes 
consideran que el Calidad de servicio es Regular, entonces para los clientes  


















































Dado los resultados de esta presente investigación, en base a la información 
recopilada en los clientes de la panadería Layme, El Agustino, 2017, se obtienen 
las siguientes conclusiones:  
 
El estudio de investigación presente ha determinado que existe una correlación 
fuerte Rho = 0. 780** Sig. (Bilateral) = 0.000) entre las variables Calidad de 
servicio y satisfacción. Esto se basa en que satisfacción es percibida como muy 
Bueno en un 49.5% y el 61.0% manifiesta que el satisfacción también es muy 
Satisfechos. 
 
Se identificó que existe una correlación débil  Rho = 0. 455** Sig. (Bilateral) = 
0.000) entre la dimensión Tangibles y la variable satisfacción. Esto se basa en los 
resultados que tiene Tangibles en los clientes en la panadería Layme, El 
Agustino, 2017, es considerada como bueno en un 41.5% y el 61.0% manifiesta 
que satisfacción también es muy satisfecho. 
 
Se definió que existe una correlación moderada Rho = 0.554** Sig. (Bilateral) = 
0.001) entre la dimensión Confiabilidad y la variable satisfacción. Estos resultados 
se justifican en que Fiabilidad es un factor importante para la vista de los clientes  
es calificada como  muy bueno en un 63.0%y el 61.0% manifiesta que la 
satisfacción es muy satisfecho. 
 
Se identificó que existe una correlación altamente fuerte Rho= 0.780** Sig. 
(Bilateral) = 0.000)  entre la dimensión Capacidad de Respuesta y la variable 
satisfacción. Esto se basa en los resultados que tiene los clientes en la panadería 
Layme, El Agustino, 2017, es considerada como muy bueno en un 44.5% y el 
61.0% manifiesta que satisfacción también es  muy satisfecho. 
 
Se definió que existe una correlación moderada Rho = 0. 735** Sig. (Bilateral) = 
0.000) entre la dimensión Seguridad y la variable Satisfacción. Estos resultados 
se justifican en que la Seguridad es un factor importante para la vista de los 
clientes  es calificada como muy bueno en un 76.5%y el 61.0% manifiesta que la 






Se identificó que existe una correlación altamente significativa fuerte Rho = 0. 
870** Sig. (Bilateral) = 0.000) entre la dimensión Empatía y la variable 
satisfacción. Esto se basa en los resultados que tiene los clientes en la panadería 
Layme, El Agustino, 2017, es considerada como muy bueno en un 60.5% por los 
alumnos y el 61.0% manifiesta que satisfacción también es muy satisfecho. 
 
 
Se identificó que existe una correlación altamente significativa fuerte Rho = 0. 
817** Sig. (Bilateral) = 0.000) entre la dimensión Precio y la variable satisfacción. 
Esto se basa en los resultados que tiene los clientes en la panadería Layme, El 
Agustino, 2017, es considerada como muy bueno en un 58.0% por los alumnos y 






























































      Tomando en consideración que se obtuvo una correlación débil  en la 
dimensión tangible y la variable satisfacción, se mejorara los hornos, exhibidoras 
exponiéndolo a los clientes con la finalidad de generar una mayor confianza y en 
consecuencias que exista una satisfacción sobre el producto que se está 
adquiriendo. 
       Tomando en consideración que se obtuvo una correlación moderada en la 
dimensión de confiabilidad y la variable satisfacción se recomienda fortalecer la 
fiabilidad, Resolución de problemas Cumplimiento de los productos prometidos. 
En relación a los productos que brinda la panadería Layme para satisfacer a los 
clientes  
           En cuanto a  la dimensión de capacidad de respuesta  se estableció una 
correlación fuerte Se recomienda replantear los indicadores de la dimensión de 
capacidad de respuesta en base a los nuevos objetivos de investigación ya que 
es muy fuerte para mejora continua de la panadería Layme y se recomienda tener 
mayor Disposición al brindar el servicio expectativa y profesionalidad y rapidez en 
la atención hacia los clientes con la calidad de los productos  
 
      En relación seguridad y la satisfacción de los clientes que denota una 
correlación moderada se recomienda mejorar la seguridad: Profesionalidad 
Cortesía, Credibilidad, Seguridad física de la panadería tanto del producto para 
poder satisfacer a los clientes de la panadería Layme con la finalidad de 
fidelizarlos a los clientes    
 
          En relación entre la dimensión empatía y variable satisfacción de los 
clientes hay una correlación fuerte  se recomienda seguir con el mismo proceso 
Accesibilidad: Comunicación, Comprensión del cliente ya que tenemos mayor 
correlación fuerte es por ello que se tiene que seguir la mejor comunicación con 
los cliente s de la panadería Layme a través de buena comunicación se sentirán 






En relación entre la dimensión Precio  y variable satisfacción de los clientes 
hay una correlación fuerte  se recomienda seguir con el mismo proceso 
Descuentos: Costo de productos accesibles Accesibilidad para que los clientes se 
puedan identificar con los precios de la panadería Layme y tener mayor demanda 
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Variables:   Calidad de Servicio y Satisfacción de los clientes de la panadería layme  
Autor (Año) Hipótesis Prueba estadística 
Reyes 
(2014) 
Existe relación entre Calidad del servicio y 
satisfacción del cliente de la Asociación 
Share, sede Huehuetenango. 
Rho de Spearman 
Rho=0.724, Sig. (bilateral) 
= 0.000; (p ≤ 0.05) 
Da Silva, I. 
(2014) 
Existe una relación en la Satisfacción del 
cliente con la Calidad de Servicio del 
Restaurante O Navegante del Club Centro 
Portugués, ubicado en Caracas-Venezuela. 
Rho de Pearson 
Rho=0.281, Sig. (bilateral) 
= 0.002; (p ≤ 0.05) 
Vásquez 
(2012) 
Existe  una relación Calidad de servicio y 
satisfacción del cliente en el BBVA Banco 
Provincial, oficina Barquisimeto Las 
Trinitarias. 
Rho de Pearson 
Rho=0.562, Sig. (bilateral) 
= 0.001; (p ≤ 0.05) 
Peltroche, 
E. (2016) 
Existe  una relación Calidad de servicio y 
satisfacción del cliente de la empresa R&S 
Distribuidores SAC en la ciudad de Trujillo, 
año 2016. 
Rho de Spearman 
Rho=0.815, Sig. (bilateral) 
= 0.000; (p ≤ 0.05) 
Alaya, L. 
(2015) 
Existe relación entre  Calidad de servicio y la 
relación con la satisfacción del cliente de 
STARBUCKS COFFEE del distrito de Santa 
Anita, Lima, 2015. 
Rho de Spearman 
Rho=0.408, Sig. (bilateral) 
= 0.000; (p ≤ 0.05) 
Existe relación entre   Elementos Tangibles y 
la relación con la satisfacción del cliente de 
STARBUCKS COFFEE del distrito de Santa 
Anita, Lima, 2015. 
Rho de Spearman 
Rho=0.316, Sig. (bilateral) 
= 0.000; (p ≤ 0.05) 
Existe relación entre   Fiabilidad y la relación 
con la satisfacción del cliente de 
STARBUCKS COFFEE del distrito de Santa 
Anita, Lima, 2015. 
Rho de Spearman 
Rho=0.449, Sig. (bilateral) 
= 0.000; (p ≤ 0.05) 
Existe relación entre   Capacidad de 
Respuesta y la relación con la satisfacción del 
cliente de STARBUCKS COFFEE del distrito 
de Santa Anita, Lima, 2015. 
Rho de Spearman 
Rho=0.301, Sig. (bilateral) 
= 0.000; (p ≤ 0.05) 
Existe relación entre  Seguridad y la relación 
con la satisfacción del cliente de 
STARBUCKS COFFEE del distrito de Santa 
Anita, Lima, 2015. 
Rho de Spearman 
Rho=0.620, Sig. (bilateral) 












Solo variable y/o  
Dimensión  
Interrelación con variable   2 
(Satisfacción de los clientes) 






Los clientes de la panadería layme 
consideran que la calidad de servicio es 
muy bueno, están muy satisfechos en un 
34.5% y los clientes que consideran que la 
calidad de servicio es bueno,  están 
satisfechos  en un 11.0%. 




0.0%%,3ro/5; malo 1.5%, 
2do/5, muy malo 
0.5%1ro/5. 
Los clientes de la panadería layme 
consideran que el elementos tangibles  es 
muy bueno, están muy satisfechos en un 
24.5%y los clientes que consideran que la 
elementos tangibles es bueno,  están 
satisfechos  en un 12.0%. 
Confiabilidad 





Los clientes de la panadería layme 
consideran que la confiabilidad es muy 
bueno, están muy bueno en un 38.5% y los 
clientes que consideran que la confiabilidad 






12.5%; 3ro/5; deficiente 
1.0%, 2do/5. 
Los clientes de la panadería layme 
consideran que la capacidad de respuesta 
es muy bueno, están muy bueno en un 
27.5% y los clientes que consideran que la 
capacidad de respuesta es bueno, están 
satisfechos en un 11.0% 
Seguridad  
Siempre 
76.5%,5to/5;casi siempre  
13.5%,4to/5;algunas 
veces 1.0% 
Los clientes de la panadería layme 
consideran que la seguridad es siempre, 
están muy satisfechos en un 57.5% y los 
clientes que consideran que la seguridad 






13.0% 3ro/5; deficiente 
2.0%, 2do/5. 
Los clientes de la panadería layme 
consideran que la empatía es muy bueno, 
están muy satisfechos en un 34.5% y los 
clientes que consideran que la empatía es 





13.0%;  deficiente 1.5%, 
2do/5.  
Los clientes de la panadería layme 
consideran que el precio es muy bueno, 
están muy satisfechos en un 34.5% y los 
clientes que consideran que el precio es 































20% 6  Equipos 
 Materiales de comunicación 





30% 9  Resolución de problemas. 
 Cumplimiento de los servicios 
prometidos. 
 Realizar el servicio  




20% 6  Disposición al brindar el 
servicio. 
 Expectativa de los 
colaboradores. 




10% 3  Profesionalidad 
 Credibilidad 
 Seguridad física 
 
Empatía 
10% 3  Accesibilidad 
 Comunicación 
 comprensión del cliente 
 
Precio  
10% 3  Descuentos  
 Costo de productos accesibles 
            










CUADRO DE ESPECIFICACIONES 
 












  Pronta atención  
 Promesas  











 Punto de vista del 
cliente. 
 Diferentes opiniones. 
  Resultados 
obtenidos. 












 Recibe más de lo 
esperado 














PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS 
VARIABLE E INDICADORES 
VARIABLE 1: CALIDAD EN EL SERVICIO 
Problema principal: Objetivo principal: Hipótesis principal: DIMENSIONES INDICADORES ÍTEMS 
 
¿De qué manera se 
relaciona la calidad de 
servicio y la satisfacción 
de los clientes en la 
panadería Layme, El 
Agustino, 2017? 
 
Determinar la relación entre 
la Calidad de Servicio y la 
Satisfacción de los Clientes 
en la panadería Layme, El 
Agustino, 2017. 
 
Existe relación significativa 
entre la Calidad de servicio 
y satisfacción de los 
clientes en la panadería 












Cumplimiento de los 
servicios prometidos. 
7;8 








Problemas específicos: Objeticos específicos: Hipótesis específicas: 
 
¿Cuál es la relación entre 
los elementos tangibles y 
satisfacción de los 
clientes en la panadería 
Layme, El Agustino, 
2017? 
Establecer la relación entre 
los elementos tangibles y la 
Satisfacción de los Clientes 
en la panadería Layme, El 
Agustino, 2017. 
Existe relación positiva 
entre los elementos 
tangibles y satisfacción de 
los clientes en la panadería 
Layme, El Agustino, 2017. 
CAPACIDAD DE 
RESPUESTA 
Disposición al brindar el 
servicio 
12;13 
Expectativa de los 
colaboradores 
14 





Seguridad física 21 
¿Cuál es la relación entre 
la confiabilidad y 
satisfacción de los 
clientes en la panadería 
Layme, El Agustino, 
2017? 
Establecer la relación que 
existe entre la confiabilidad 
y la Satisfacción de los 
Clientes en la panadería 
Layme, El Agustino, 2017. 
Existe relación positiva  
entre la confiabilidad y 
satisfacción de los clientes 






Comprensión del cliente 26;27 
PRECIO 
Descuentos 28;29 







   
VARIABLE 2: SATIFACCION DE LOS CLIENTES 
Problema principal: Objetivo principal: Hipótesis principal: DIMENSIONES INDICADORES ÍTEMS 
¿Cuál es la relación 
entre la responsabilidad 
y satisfacción de los 
clientes en la panadería 
Layme, El Agustino, 
2017? 
Establecer la relación 
que existe entre la 
capacidad de respuesta 
y la Satisfacción de los 
Clientes en la panadería 
Layme, El Agustino, 
2017. 
Existe relación entre la 
capacidad de respuesta 
y satisfacción de los 
clientes en la panadería 




Punto de vista del cliente 1;2;3 
Diferentes opiniones 4;5;6;7 
Resultados obtenidos 8;9;10;11 
¿Cuál es la relación 
entre la seguridad y 
satisfacción de los 
clientes en la panadería 
Layme, El Agustino, 
2017? 
Establecer la relación 
que existe entre la 
seguridad y la 
Satisfacción de los 
Clientes en la panadería 
Layme, El Agustino, 
2017. 
Existe relación positiva 
entre la seguridad y 
satisfacción de los 
clientes en la panadería 
Layme, El Agustino, 
2017. 
EXPECTATIVAS 
Estado de animo 12;13 
Percepción 14;15;16 
Atención pronta 17;18 
Promesas 19;20 
¿Cuál es la relación 
entre la empatía y 
satisfacción de los 
clientes en la panadería 




¿Cuál es la relación 
entre el precio y la 
satisfacción de los 
clientes en la panadería 
Layme, El Agustino, 
2017? 
Establecer la relación 
que existe entre la 
empatía y la Satisfacción 
de los Clientes en la 
panadería Layme, El 
Agustino, 2017. 
 
Establecer la relación 
que existe entre el precio 
y la Satisfacción de los 
Clientes en la panadería 
Layme, El Agustino, 
2017. 
Existe relación positiva 
entre la empatía y 
satisfacción de los 
clientes en la panadería 





Existe relación positiva  
entre el precio y la 
satisfacción de los 
clientes en la panadería 














CUESTIONARIO PARA MEDIR LA “CALIDAD DE SERVICO Y SATISFACCION DE 
LOS CLIENTES EN LA PANADERÍA LAYME, EL AGUSTINO, 2017.” 
Estimado(a) participante la presente encuesta es parte de un proyecto de investigación 
que tiene por finalidad la obtención de información acerca de la calidad de servicio y 
satisfacción del cliente en la panadería Layme, El Agustino, 2017. La presente encuesta 
es anónima; Por favor responder con sinceridad. 
Instrucciones: 
En la siguiente encuesta, se presenta un conjunto de características acerca de la 
calidad de servicio y satisfacción del cliente, cada una de ellas va seguida de 
cinco posibles alternativas de respuesta que debes calificar. Responda marcando 
con una X en la casilla correspondiente a la alternativa elegida, teniendo en 
cuenta los siguientes criterios. 
Nº LEYENDA 
1 NUNCA 
2 CASI NUNCA 
3 ALGUNAS VECES 
4 CASI SIEMPRE 
5 SIEMPRE  
 
VARIABLE 1: CALIDAD DE SERVICIO  
DIMENSIONES INDICADORES 1 2 3 4 5 
 
TANGIBLES 
EQUIPOS       
1 El equipamiento de la panadería  es de aspecto moderno y 
accesible. 
     
2 Las instalaciones físicas de la panadería son visualmente atractivas 
y modernas  
     
 MATERIALES DE COMUNICACIÓN       
3 Los equipos de la panadería son  adecuados para la atención al 
cliente. 
     
4 Los medios de comunicación para la atención del cliente son 
eficientes.  
     
 APARENCIA DEL PERSONAL       
5 El personal que atiende en la panadería proyecta una imagen 
personal limpia  y agradable   
     
6 El personal que atiende en la panadería proyecta una presencia 
formal y pertinente  
     
 
 
 RESOLUCION DE PROBLEMAS       












8 El personal del establecimiento es capaz para solucionar los 
problemas. 
     
 CUMPLIMIENTO DE LOS SERVICIOS PROMETIDOS       
9 La panadería  cumple con lo que promete.       
10 Los colaboradores se esmeran con dar cumplimiento al servicio 
ofrecido.  
     
11 La atención del servicio brindado por la panadería se realiza en 
plazos convenientes.  
     
 REALIZAR EL SERVICIO      
12 El personal toma interés sobre sus necesidades, al momento de 
efectuar el servicio. 
     
13 Los colaboradores les bridan un buen servicio.       
 AUSENCIA DE ERRORES      
14 El personal está capacitado para disminuir los errores al ofrecer el 
producto. 
     







 DISPOSICIÓN EN BRINDAR EL SERVICIO       
16 Existe disposición del personal a la hora de brindar el servicio.       
17 Los colaboradores de la empresa brindan un servicio oportuno.      
 EXPECTATIVA DE LOS COLABORADORES       
18 El personal de la panadería muestra una buena actitud por dar un 
buen servicio. 
     
19 Los colaboradores de la panadería Layme cumplen con sus  
expectativas.  
     
 RAPIDEZ EN LA ATENCION       
20 Los colaboradores de la panadería atienden con rapidez a los 
clientes.  
     




 PROFESIONALIDAD      
22 El colaborador le brinda un trato cortes y profesional en la atención.      





23 Los colaboradores de la panadería le trasmiten seguridad.       
 SEGURIDAD FISICA       
24 Las instalaciones de la empresa son seguras para los clientes y 
colaboradores.  




 ACCESIBILIDAD       
25 El ambiente donde espera esperan los clientes de la panadería es 
cómodo   
     
 COMUNICACIÓN       
26 Los trabajadores de la panadería brindan una atención 
personalizada. 
     
 COMPRENCION DEL CLIENTE       






 DESCUENTOS      
28 Cuando usted frecuenta la panadería, espera recibir promociones u 
ofertas. 
     
29 Las promociones y ofertas de la empresa cumplen con las 
expectativas que tenía. 
     
 COSTO DE PRODCUTOS ACCESIBLES      


















CUESTIONARIO PARA MEDIR LA “CALIDAD DE SERVICO Y SATISFACCION DE 
LOS CLIENTES EN LA PANADERIA LAYME, EL AGUSTINO, 2017.” 
Estimado(a) participante la presente encuesta es parte de un proyecto de investigación 
que tiene por finalidad la obtención de información acerca de la calidad de servicio y 
satisfacción del cliente en la Panadería Layme, El Agustino, 2017. La presente encuesta 
es anónima; Por favor responder con sinceridad. 
Instrucciones: 
En la siguiente encuesta, se presenta un conjunto de características acerca de la 
calidad de servicio y satisfacción del cliente, cada una de ellas va seguida de 
cinco posibles alternativas de respuesta que debes calificar. Responda marcando 
con una X en la casilla correspondiente a la alternativa elegida, teniendo en 
cuenta los siguientes criterios. 
Nº LEYENDA 
1 NUNCA 
2 CASI NUNCA 
3 ALGUNAS VECES 
4 CASI SIEMPRE 
5 SIEMPRE  
 
VARIABLE 2: SATISFACCION DEL CLIENTE  














PUNTO DE VISTA DEL CLIENTE       
1 Después de la atención brindada usted como cliente queda conforme.      
2 La percepción que usted tiene ahora sobre el servicio es acorde a lo que 
esperaba. 
     
3 Está conforme con el servicio brindado.      
 DIFERENTES OPINIONES       
4 Usted recomendaría a la panadería por su calidad de servicio.      
5 Usted recibió recomendaciones de vecinos o familiares, para concurrir a la 
panadería. 
     
6 La opinión que ha recibido sobre la calidad de servicio fue positiva.      
7 Los colaboradores siempre se muestran con disposición de ayudarle.      
 RESULTADOS OBTENIDOS      
8 Está de acuerdo con los resultados obtenidos, por el buen servicio.      










10 Los productos que brinda la panadería están en buenas condiciones.      
11 Los colaboradores muestran interés en brindarles una información adecuada 
sobre los productos. 
     
12 Los colaboradores muestran un buen estado de ánimo.      
13 El trato del personal es de forma amable cada vez que usted frecuenta a la 
panadería.  
     
 PERCEPCIÓN       
14 Según su percepción sobre la calidad de servicio, usted regresaría con 
frecuencia a la panadería   
     
15 La percepción que se lleva de la calidad de atención es la que esperaba usted.      
16 La primera impresión es importante, usted percibe que los colaboradores 
brindan una buena atención. 








 ATENCION PRONTA      
17 Los colaboradores resuelven sus dudas lo más pronto posible.      
18  La atención por parte de los colaboradores es inmediata.      
 PROMESAS      
19 La panadería cumple con lo prometido en ofertas y promociones.      
20 Las promesas efectuadas por los colaboradores se cumplen.      
 INFORMACION      





 RECOMENDACIÓN      
22 La panadería cumple con sus expectativas, para que usted pueda recomendar 
a los clientes  
     
23 De acuerdo a la calidad de producto y atención usted recomendaría.       
 RECIBE MAS DE LO ESPERADO      
24 La calidad del producto cumple más allá de sus expectativas al ser adquirido.       

















Solo variable y/o  
Dimensión  
Interrelación con variable   2 
(Satisfacción de los clientes) 
Calidad de servicio  
Muy bueno 49.5%,5to/5; 
Bueno 45.5%,4to/5; Regular 
1.0%,3ro/5;deficiente0.5%,2do/
5 
Los clientes de la panadería layme 
consideran que la calidad de servicio es muy 
bueno, están muy satisfechos en un 34.5% y los 
clientes que consideran que la calidad de servicio 
es bueno,  están satisfechos  en un 11.0%. 
Elementos tangibles  
Muy bueno 38.0%,5to/5; 
Bueno 41.5%%,4to/5; Regular 
0.0%%,3ro/5; malo 1.5%, 
2do/5, muy malo 0.5%1ro/5. 
Los clientes de la panadería layme 
consideran que el elementos tangibles  es muy 
bueno, están muy satisfechos en un 24.5%y los 
clientes que consideran que la elementos 
tangibles es bueno,  están satisfechos  en un 
12.0%. 
Confiabilidad 
Muy bueno 63.0%  
%,5to/5; Bueno 28.0%%,4to/5; 
Regular 8.0%%,3ro/5; 
deficente1.0%, 2do/5 
Los clientes de la panadería layme 
consideran que la confiabilidad es muy bueno, 
están muy bueno en un 38.5% y los clientes que 
consideran que la confiabilidad es bueno, están 
satisfechos en un 7.0%  
Capacidad de respuesta  
Muy bueno 44.5%,5to/5; 
Bueno 42.0%,4to/5; Regular 
12.5%; 3ro/5; deficiente 1.0%, 
2do/5. 
Los clientes de la panadería layme 
consideran que la capacidad de respuesta es muy 
bueno, están muy bueno en un 27.5% y los 
clientes que consideran que la capacidad de 




siempre  13.5%,4to/5;algunas 
veces 1.0% 
Los clientes de la panadería layme 
consideran que la seguridad es siempre, están 
muy satisfechos en un 57.5% y los clientes que 
consideran que la seguridad es casi siempre, 
están satisfechos en un 6.5%  
Empatía  
Muy bueno 60.5%,5to/5; 
Bueno 24.5%,4to/5; Regular 
13.0% 3ro/5; deficiente 2.0%, 
2do/5. 
Los clientes de la panadería layme 
consideran que la empatía es muy bueno, están 
muy satisfechos en un 34.5% y los clientes que 
consideran que la empatía es bueno, están 




27.5%,4to/5;Regular 13.0%;  
deficiente 1.5%, 2do/5.  
Los clientes de la panadería layme 
consideran que el precio es muy bueno, están 
muy satisfechos en un 34.5% y los clientes que 
consideran que el precio es bueno, están 



















































































































































































































































































































































































Anexo: Autorización de publicación de tesis para repositorio institucional 
 




Sr. PRIMO LAYME GUTIERREZ  
Gerente General  
PANADERIA – PASTELERIA  “LAYME” 
 
Asunto: Solicito la autorización de ejecución de tesis   
Mi cordial saludo 
Yo Virgilio  Layme Apaza, siendo estudiante de la escuela de Administración de la 
Universidad Cesar Vallejo - Lima Este, las cuales con el debido respeto se me 
pueda otorgar el permiso de usted para realizar el Proyecto de Tesis de parte de 
la panadería pastelería Layme  y acceso a la misma con fines de obtener 
información que me permitan desarrollar el proyecto y el desarrollo de tesis para 
obtener el grado de licenciamiento en administración. 
Z< 
